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ABSTRACT 
 
As a public service provider the government faces a lot of problems associated with the 
improvement of public service quality through excellent service performance and high quality service 
products. Leadership factor also plays an important role in service organizations to ensure the 
effectiveness of the organization. Based on earlier ideas, a research is conducted towards the trade 
business license service delivery by local government of Tangerang which focuses on aspects of 
information systems management, service performance, and leadership in relation to the level of 
community satisfaction. There are several methods of data collection and information, such as 
questionnaires, interviews, field observation and literature study. The data collected were analyzed using 
the method of regression analysis, correlation analysis, and chi square test. The analysis showed that 
there is a significant relationship between the variables of the study. Therefore, it can be concluded 
that management information systems, service performance, and leadership has significant effects on the 
level of community satisfaction. 
 





Sebagai penyedia layanan publik pemerintah dihadapkan pada banyak permasalahan berkaitan 
dengan peningkatan kualitas pelayanan publik melalui kinerja pelayanan yang baik dan produk-produk 
layanan yang berkualitas. Faktor kepemimpinan juga berperan penting pada organisasi pelayanan untuk 
menjamin efektivitas penyelenggaraan organisasi. Berdasarkan pemikiran-pemikiran tadi, dilakukan 
penelitian penyelenggaraan pelayanan ijin usaha perdagangan oleh pemerintah daerah kota Tangerang 
yang berfokus pada aspek sistem informasi manajemen, kinerja pelayanan, kepemimpinan dalam 
hubungannya dengan tingkat kepuasan masyarakat. Terdapat beberapa metode pengumpulan data dan 
informasi, di antaranya penyebaran kuesioner, wawancara, observasi lapangan, dan studi kepustakaan. 
Data yang berhasil dikumpulkan dianalisis menggunakan metode analisis regresi, analisis korelasi, dan 
uji chi square test. Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara 
variabel-variabel penelitian. Sehingga dapat disimpulkan bahwa sistem informasi manajemen, kinerja 
pelayanan, kepemimpinan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat 
. 
Kata kunci: pelayanan publik, sistem informasi manajemen, kinerja pelayanan, kepemimpinan, kepuasan 
masyarakat 
